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EFFECT OF CONSUMER PERCEPTION AND CUSTOMER 
SATISFACTION TOWARD FUTURE CONSUMER INTENTION TO 
BUYING JNE SERVICES IN SURABAYA AREA 








 This study analyzes the various factors that influence consumer 
perceptions on Consumer Interests in the past using JNE services through 
the Upcoming Consumer Satisfaction in Surabaya area . The purpose of this 
study was to determine the effect of each variable above , in the area of 
Surabaya. 
 The sampling technique used was purposive sampling , sampling 
techniques using specific assessment criteria . The criteria used are : 
respondents never use the services of JNE , gender , age ( at least 18 years ) 
. The method used in this study is a method of Structural Equation 
Modeling ( SEM ) with LISREL 8.70 program . 
 This study concludes that there is a significant and positive effect 
between variables influence the perception of Service Quality on Customer 
Satisfaction, Customer Satisfaction influence on Consumer Interests using 
JNE services in the future and influence Perception of Service Quality on 
Consumer Interests using JNE services in the future, through the Consumer 
Satisfaction. However, the direct effect of Service Quality Perception on 
Consumer Interests Using JNE Services in the Future no significant effect, 
but positively related.  
 The conclusion of this study is, consumers will probably go back 
if given JNE service enhanced, it is seen that each variable has a positive 
effect. 
 
Keywords: Consumer Perception, Consumer Interests using JNE services 
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 Penelitian ini menganalisis berbagai faktor yang mempengaruhi 
Persepsi Konsumen terhadap Niat Konsumen membeli jasa JNE di masa 
Mendatang melalui Kepuasan Konsumen di area Surabaya. Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh setiap variabel dalam 
penelitian ini, di area Surabaya. 
 Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling, 
teknik pengambilan sampel dengan menggunakan penilaian berdasarkan 
kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan adalah: responden pernah 
membeli jasa JNE, jenis kelamin, usia (berusia 18 tahun keatas). Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Structural Equation 
Modeling (SEM) dengan program LISREL 8.70. 
 Penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan dan positif antara variabel pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Konsumen, pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap  
Niat Konsumen Membeli jasa JNE di masa mendatang dan pengaruh 
Persepsi Kualitas Pelayanan terhadap Niat Konsumen Membeli jasa JNE di 
masa mendatang, melalui Kepuasan Konsumen. Namun, pengaruh langsung 
Persepsi Kualitas Pelayanan terhadap Niat Konsumen Membeli Jasa JNE di 
Masa Mendatang tidak berpengaruh signifikan, tetapi berhubungan positif. 
 Kesimpulan dari penelitian ini adalah, konsumen dimungkinkan 
akan kembali jika pelayanan yang diberikan JNE ditingkatkan, hal ini 
terlihat bahwa setiap variabel berpengaruh positif. 
 
Kata kunci: Persepsi Konsumen, Niat Konsumen membeli jasa JNE di 
masa mendatang, Kepuasan Konsumen 
